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Se extiende la presente Acta correspondiente al mes de diciembre 2023 del Contrato Abierto Namero: 2CM-
CONT-014-2022 relacionado con el “Sistema especializado con apoyo interactivo de voz para la
operacion analdgica y digital”, toda vez que fue validado en sus funciones, procesos y reportes por parte
del area solicitante como aceptables, en el entendido de que diversos entregables han sido recibidos al dia
de hoy los cuales se detallan a continuacion.

SECCION II: DESCRIPCION

“Sistema especializado con apoyo interactivo de voz para la operaciéon analégica y digital”, para el
mes de diciembre 2023, el cual se compone de los siguientes entregables:

Etapa Entregables Mensual Estatus del Observaciones
entregable
1. Reporte de Numero de Visitas al Entregado
mend. ARCHIVO Y CD:
2. Reporte Namero de clic en cada Entregado
botdn del servicio. Entregables mensual
L g ., Entregado del 1 al 31 de
3. Graficas de Desempefio diciembre 2023.
4. Reporte Porcentaje de Visitas Entregado
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SECCION lil: DETALLE DE ENTREGABLES

1. Sistema Interactivo de Voz para la operacion analégica y digital

Dando cumplimiento a lo establecido en el anexo técnico de la Coordinacién Nacional de Becas para el
Bienestar Benito Juarez, mi representada proporciona una aplicacién para tecnologia celular, que se activa al
momento que los ciudadanos o los beneficiarios marquen el nimero de la Coordinacion desde un celular
(Android o 10S), para que la llamada sea redirigida a un servicio en la nube que despliegue un menu de
opciones establecido por la Coordinacion Nacional y que pueda brindar apoyo a la ciudadania en la atencién
de sus dudas o solicitudes de informacién con relacién a las becas.

2. Monitoreo de la Aplicacion

Entregable mensual correspondiente del 1 al 31 de diciembre 2023, de acuerdo con lo establecido en el
Anexo Técnico, en el titulo Aplicativo de Telefonia Celular para el 55 1162 0300, subtitulo Entregables de
Monitoreo del uso de la aplicacién, para la Solucion de Autoatendimiento Mdévil Avanzado Digital en el cual
mi representada se compromete a entregar:

e NUmero de visitas al menu.
e NuUmero de clic en cada botoén del servicio.
e Graficas de desempeio y Porcentaje de visitas.

Para el cumplimiento de este punto, mi representada entrega los resultados correspondientes a las
actividades registradas durante el periodo del 1 al 31 de diciembre 2023.
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“Sistema Especializado con apoyo interactivo de voz para la operacién analégica y

Para el periodo del 1 al 31 de diciembre 2023 se registré el siguiente nimero de Llamadas y Eventos de Navegacién por

estado:

3. Numero de Visitas a la Interfaz Grafica de Usuario y ChatBot.

496

Con tecnologia de Bing
© GeoNames, Microsoft, TomTom

Numero de Llamadas y Numero de Llamadas y
ID Estado Eventos de Navegacion ID Estado Eventos de Navegacion
Registradas Registradas

1 AGUASCALIENTES 164 17 || MORELOS 291
2 BAJA CALIFORNIA 345 18 | NAYARIT 258
3 BAJA CALIFORNIA SUR 113 19 | NUEVO LEON 503
4 CAMPECHE 211 20 [ OAXACA 449
5 CHIAPAS 1,193 21 || PUEBLA 739
6 CHIHUAHUA 458 22 | QUERETARO 187
7 CIUDAD DE MEXICO 3,088 23 | QUINTANA ROO 92
8 COAHUILA 442 24 | SAN LUIS POTOSI 260
9 COLIMA 104 25 || SINALOA 328
10 DURANGO 181 26 | SONORA 496
11 ESTADO DE MEXICO 1,491 27 || TABASCO 237
12 GUANAJUATO 850 28 | TAMAULIPAS 353
13 GUERRERO 554 29 [ TLAXCALA 178
14 HIDALGO 565 30 | VERACRUZ 917
15 JALISCO 1,500 31| Web 13,025
16 MICHOACAN 815 32 | YUCATAN 203

33 || ZACATECAS 325

Total 30,915




TELEFONOS DE MEXICO S.A.B DE C.V, entrega a: Pagina 4 de 9
COORDINACION NACIONAL DE BECAS PARA EL BIENESTAR BENITO | Fecha de elaboracion

L o B JUAREZ i B ENERO 2023
TELMEX. Direccion General Gestion de Padron, Tecnologias de la Informacién y
- Comunicaciones Documento
s et vaak b aEnaaTAr Direccién De Administracion y Operacion de Equipos de Cémputo y Telecomunicaciones 5 5 3 A11F02 M4
(8] BENITO JUAREZ
Servicio/Proyecto “SERVICIO DE TELEFONIA BASICA E IVR ANALOGICO-DIGITAL”
Proceso 11 - APBS - Administracion de Proveedores de bienes y servicio
Nombre del Producto “Sistema Especializado con apoyo interactivo de voz para la operacién analégica y
digital”

4. Nuamero de clic en Cada Botdn de la Interfaz Grafica de Usuario excluyendo el analisis de ChatBot.

Para el periodo del 1 al 31 de diciembre 2023 se registré el siguiente niGmero de interacciones por estado y
los indicadores de actividades:
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6. Uso de Chat Bot

CDMX
1,015

Con tecnologia de Bing
© GeoNames, Microsoft, TomTom

Numero de Llamadas y NI el
ID Estado Eventos de Navegacion ID Estado Hamadasy Ev?’n tos
Registradas e Nafvegacmn
Registradas

1 AGUASCALIENTES 42 17 | MORELOS 84

2 BAJA CALIFORNIA 120 18 | NAYARIT 63

3 BAJA CALIFORNIA SUR 27 19 | NUEVO LEON 199

4 CAMPECHE 69 20 | SIN DATOS GEOGRAFICOS 4,965

5 CHIAPAS 142 21| OAXACA 108

6 CHIHUAHUA 139 22 || PUEBLA 211

7 CIUDAD DE MEXICO 1,015 23| QUERETARO 52

8 COAHUILA 161 24 | QUINTANA ROO 32

9 COLIMA 28 25 | SAN LUIS POTOSI 80

10 DURANGO 46 26 || SINALOA 98

11 ESTADO DE MEXICO 299 27 | SONORA 165

12 GUANAJUATO 247 28 | TABASCO 44

13 GUERRERO 175 29 | TAMAULIPAS 116

14 HIDALGO 213 30 | TLAXCALA 32

15 JALISCO 561 31| VERACRUZ 219

16 MICHOACAN 274 32 | YUCATAN 49
ZACATECAS 82

Total 10,157
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7. Agentes

e ENECS Lﬁ;ESZ 4,?' v
messenger 10,242 APP 30 web 1 [ ‘

Detalle GUI Conversacionas Agentes Encuesta Agentes Encuesta General Bot
Sen'i‘:ios Usuaric Final de' =

diciembre

Agentes no disponibles 2.298
Mo atendido por agente
Abandonado por usuario

= 1. BECA BIENESTAR DE EDUCACION
BASICA.

1.1, SOLICITUDES
1.1.2. Informacion
1.1.4. Informacion n

“ 3. BECA BIENESTAR JEF
= 8. CONVERSACION ABANDONADA.
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Promedio Tiempo en Espera Promedio Tiempo Primera Respuesta Promedio Tiempo Asignacion Promedio Tiempo Conversacién

Agente Promedio de tiempo de | Promedio de tiempo en Promedio de tiempo Promedio de duracién
conversacion espera primera respuesta conversacion

-
[# Leonardo Gabriel Sierra Garcia 14,24 17,63 1,58 31,58
[5) cesar alfredo lopez

[ Operador apoyo 1

[£1 Estefani Yamile Hernandez Cayetano

[ Cecilia Martinez Lopez

[*] Sonia Ramirez Zepeda
[+ Maria del Rocio Guzman Ahumada 14,95 25,46

[*] Castafieda Gardufio Nancy Gabriela 11,70 1,78 21,04
& Medina Palacios Gerardo 31,92
[*] Araceli Burgos Rosas 15,66 2,82 24,63

[ 1745

[_Sin agente

Total

8. Resultado de Encuesta de satisfaccion

Calificacion  Valor Porcentaje

Calificacién 5 2,559 57%
Calificacion 1 926 21%
Calificacion 4 473 11%
Calificacion 3 326 7%
Calificaciéon 2 195 4%
TOTAL 4,479 100%

m Calificacion 5
M Calificacion 1
m Calificacion 4

Calificacion 3

m Calificacién 2
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SECCION IV: FIRMAS DE CONFORMIDAD

Hemos revisado el presente documento y estamos de acuerdo con su contenido, por lo que confirmamos
nuestra participacion en el desarrollo de este proyecto, asi como de los compromisos que de él emanen.

Lider Funcional

Vo. Bo. Director General Requirente

Director De Atencion Ciudadana

Jesus Genaro Vazquez Soto

Valeria Lépez Lopez

Directora General de Operacion, Vinculacion y

Atenciéon Ciudadana

Por el Proveedor

Claudia Guadalupe Quevedo Padilla
Ejecutivo de Cuenta de Teléfonos de México S.A.B
de C.V.
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